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11. indice de cumplimiento en
la atencion por dependencia

El analisis del cumplimiento
por dependencia muestra
Despacho detSuperitendercs NI (0% (o ltados desiguales
Grupo de Contratos _ 100% Se destaca el Despacho del
Grupo de Gestién de Recaudo y Cobro _ 75% S .
| uperintendente (100 %),
Grupo de Analitica de Datos _ 57% % P ( )

Promedio dias de respuesta por tipo PQRSDF

seguido por el Grupo de

GrupoJuridico - Delegatura Financiera _ 50%

GrupoJurfdico Il para Fondos de Empleados _ 50% Contratos (100 0/0) Y el Grupo
.g Intendencia Asociativa _ 50% de Gestién de Recaudo Y
§ Grupo de Talento Humano _ 41% Cobro (75 %). En niveles
5 Grupo Interno de Trabajo de Atenciény Tramite de PQRS _ 40% intermedios se ubican varias
§ Grupo de Riesgos vy Anélisis Financiero | para Cooperativas _ 36%% dependencias con alrededor
Delegatura para la Supervisién del Ahorroy de la Forma... _ 33% del (50 0/0) de cumplimiento.

Grupo de Riesgos y Analisis Financiero Il para Fondos de... _ 33% Por otro lado aLgunas a/reas

Oficina Asesorauridica | R EEEEEI 32%

Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento con la Ciudadania _ 31%
Delegatura para la Supenvision de la Actividad Financiera || Nl 17%
Grupo Interno de Trabajo de Asuntos Especiales [ Il 17%

presentan niveles bajos,
incluso por debajo del (40 %),
lo que evidencia la necesidad

0% 55% 105% de fortalecer la gestidn para
0 . mejorar la oportunidad en
% Cumplimiento la_atencion de las PQRSD.
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12. Analisis de traslados por competencia

Promedio dias de respuesta por tipo PQRSDF

Grupo de Gestién Documental y Administrativo

(Enblanco)

Grupo Interno de Trabajo de Atencidny Tramite

Delegatura para la Supervisién de la Actividad F...

Oficina Asesora Juridica

Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento c...

Grupo Interno de Trabajo de Asuntos Especiales

Grupo de Gestién de Recaudoy Cobro

Grupo Juridico | para Cooperativas y otras orga

www.supersolidaria.gov.co
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PQRSDF traslado competencia
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El analisis de la gestion de traslados por
competencia, equivalente a 637 durante el primer
trimestre de 2026 revela una alta eficiencia
operativa concentrada en el Grupo de Gestidn
Documental y Administrativo, el cual lidera la
gestidn con 398 traslados exitosos.

Esta cifra demuestra una capacidad institucional
solida para identificar y redirigir solicitudes que no
pertenecen a la competencia inicial de la entidad,
asegurando que el ciudadano reciba una respuesta
de la autoridad competente.

Asimismo, resalta la labor proactiva del Grupo
Interno de Trabajo de Atencién y Tramite, que,

junto a otras dependencias como la Delegatura
para la Supervisién de la Actividad Financiera,

contribuyen a la depuracién del flujo de trabajo
institucional.

Este proceso de direccionamiento es fundamental
para descongestionar las areas técnicas y optimizar
el uso de los recursos administrativos,
garantizando que el 17,96% de la carga total
recibida sea canalizada de manera correcta

y oportuna.
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13. Gestion de las PQRSDF recibidas

Estas comunicaciones oficiales
pueden encontrarse dentro o
fuera de los términos para ser
remitidas a otras instancias,
es asi que el porcentaje se
encuentra inmerso dentro de
las PQRSDF que se encuentra
respondidas o pendientes

por responder.

T

TOTAL
PQRSDF
RECIBIDAS

3.544

(100%)

Traslados por competencia

637
(17.9%)

2.366

1.178

(CISWASY)!

(33,24%)

TOTAL
PQRSDF
RESPONDIDAS

643
(18,14%)

Dentro de términos

Fuera de términos

1.678
(47,35%)

PQRSDF
PENDIENTES DE
RESPUESTA

B
(0,08%)

Dentro de términos

Fuera de términos

1.175
(33,15%)

TOTAL
PQRSDF
RECIBIDAS

3.544
(100%)

Enero

1.012
(28,6%)

Febrero

1.239
(35%)

Marzo

1.293
(36,4%)

Durante el periodo analizado, se recibieron un total de 3.544 PQRSDF, de las cuales 2.366 han sido respondidas, mientras que 1.178. A la fecha de corte
del presente informe se encuentran pendientes de respuesta. Esto representa un 66,76 % de atencidn, evidenciando un avance importante en la gestion

de las solicitudes recibidas.

No obstante, el volumen de PQRSDF pendientes refleja la necesidad de fortalecer las estrategias de respuesta, con el fin de mejorar los niveles de
atencidon y garantizar una gestiéon mas oportuna y eficiente.
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14. PQRSD criticos por dependencia

Dependencia

Pendiente asignacién

Grupo Interno de Trabajo de Atenciény Tramite d...

Grupo de Gestion Documental y Administrativo

P —
-
I

Delegatura para la Supervisién de la Actividad Fin... _ 397

Grupo de Riesgos y Analisis Financiero | para Coo...
Oficina Asesora Juridica
Grupo Interno de Trabajo de Asuntos Especiales . 34
Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento con...
Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas l 23
Grupo de Riesgos y Analisis Financiero Il para Fon... I 21
Grupo de Talento Humano I 17
Grupo de Asuntos Especiales de Organizaciones S... I 14
Grupo de Supervision |
GrupoJuridico | para Cooperativas y otras organiz... |

Grupo de Gestion de Recaudo y Cobro
Grupo de Analitica de Datos ‘

Grupo de Supervisién il

Intendencia Asociativa

Delegatura para la Supervisién del Ahorroy de la... ‘
Grupo Juridico - Delegatura Financiera

lo
| 5
| 4
| 2
Grupo de Supervisién |l | 2
| 2
| 2
| 1
| 1
Grupo Juridico Il para Fondos de Empleados | 1

-68
.50

50% 100%

Casos criticos
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Conclusiones

Puntos positivos y de eficacia

* Gestion de Traslados: Se han gestionado eficazmente 637 traslados por competencia, lo que asegura que las solicitudes lleguen a
la autoridad correcta a pesar de no ser competencia inicial de la entidad.

* Excelencia en Dependencias Especificas: El Despacho de la Superintendente y el Grupo de Contratos mantienen un estandar perfecto
del 100% de cumplimiento en sus términos de respuesta.

* Capacidad de Respuesta Instalada: A pesar del alto volumen, la entidad logré procesar y responder 2.366 PQRSDF durante el
trimestre.

* Agilidad en Tramites Especificos: Las solicitudes sobre "Otras peticiones (Visitas, Citas, Reuniones)" se resuelven con mayor rapidez,
promediando apenas 13 dias.

* Radicacion por sede electrdnica: El 11,4% de las atenciones son canalizadas a través de Sede Electrdnica.
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Areas de Mejora y Retos

Areas de mejora y retos

* Saturacion del Grupo de Atencion: El Grupo Interno de Trabajo de Atencion maneja la carga operativa mas pesada con 969 recibidos..

* Sincronizacion de Términos: El principal reto técnico es reducir el vencimiento en los términos de respuestas para alinearlas con la
politica de servicio al ciudadano.

* Alertas Tempranas: Es necesario intervenir en los 2.856 casos criticos para evitar que el porcentaje de casos sin respuesta (33,22%)
siga creciendo.
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Recomendaciones

Fortalecer los mecanismos de autogestion ciudadana, mediante la actualizacion de preguntas frecuentes, guias y contenidos del portal
web institucional, con el fin de disminuir la radicacion de solicitudes repetitivas.

* Implementar alertas tempranas y controles de seguimiento automatico, que permitan identificar oportunamente las PQRSDF proximas a
vencer y prevenir respuestas fuera de término o sin gestion.

* Evaluar la distribucion de cargas operativas entre las dependencias, para optimizar la asignacion de solicitudes y mejorar la capacidad
de respuesta institucional.

e Articular acciones con el area de Comunicaciones, orientadas a divulgar de manera mas clara las competencias de la entidad,
reduciendo la recepcion de peticiones que no corresponden a la Superintendencia.
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Correo institucional:
atencionalciudadano@supersolidaria.gov.co

Correo notificacion judicial:
notificacionesjudiciales@supersolidaria.gov.co

Avenida Calle 24 (Esperanza) N° 60 - 50 Piso 8
Centro Empresarial Gran Estacion.

PBX: (+57)(601)7 560 557

Canal de denuncias por corrupcion:
denunciasporcorrupcion@supersolidaria.gov.co

Linea Gratis:
018000-180-430

Horario de atencion:
lunes a viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

www.supersolidaria.gov.co
Bogotd, Colombia
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